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ABSTRAK 
 
 
 
Kajian ini adalah berkisarkan kepada tahap kualiti perkhidmatan bas terhadap pihak 
pengguna, operator bas dan pihak pengurusan bas UTM. Terdapat dua objektif kajian 
di dalam kajian ini iaitu mengkaji ciri-ciri kualiti perkhidmatan bas dari prespektif 
pihak pengguna, operator bas dan pihak pengurusan bas UTM dan mengkaji ciri-ciri 
yang kritikal bagi perkhidmatan bas awam pada pandangan pengguna bas, operator 
bas dan pengurusan bas UTM. Skop kajian ini adalah terhad kepada perkhidmatan 
bas UTM sahaja. Terdapat 3 peringkat metodologi kajian iaitu kajian literatur pada 
peringkat pertama, pengumpulan data melalui pengedaran borang soal selidik pada 
peringkat kedua dan analisis data pada peringkat ketiga. Analisis data yang 
digunakan adalah analisis kekerapan dan analisis diskriptif min. Penemuan kajian ini 
adalah mengenai kualiti perkhidmatan bas yang diutamakan oleh pengguna, operator 
bas dan pengurusan bas UTM adalah masa perjalanan adalah yang utama, 
penyelenggaraan, harga/tambang dan kemudahan. Bagi penemuan yang kedua adalah 
tahap kualiti perkhidmatan bas yang paling rendah adalah kekerapan bas yang 
kurang. Ini berdasarkan hasil analisis bagi objektif yang ke-2. Secara 
keseluruhannya, perkhidmatan bas UTM adalah berada pada tahap sederhana dan 
baik. Secara kesimpulannya, pihak pengurusan bas UTM dan operator perlu 
meningkatkan tahap kualiti perkhidmatan bas ke peringkat yang lebih cemerlang 
agar dapat memberi kepuasan optima kepada pengguna.  
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ABSTRACT 
 
 
 
This study is about the level of quality of bus services for the customer, bus operators 
and bus management in UTM. There are two research objectives in this study that to 
study the characteristics of the quality of public bus services from the perspective of 
the users, bus operators and bus management in UTM and to study characteristics 
that are critical to public bus services in the view of bus users, bus operators and bus 
management in UTM. The scope is limited to the UTM bus service only. There are 
three stages of the research methodology that is literature review in the first stage, 
data collection through the distribution of questionnaires in the second and third 
stage is data analysis. For the analysis of the data in this research, frequency analysis 
and mean descriptive analysis are used. Findings of this study are about the quality of 
bus services preferred by users, bus operators and bus management in UTM is the 
travel time, price/fares, maintenance and convenience. For the second discovery is 
the quality level of the lowest bus service is frequent buses. This is based on the 
analysis of the objective 2. Overall, UTM bus service is at moderate and good level. 
In conclusion, the management of UTM bus and operators need to improve the 
quality of bus services to the level of excellence in order to provide optimum 
satisfaction to the users. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
